











































































































































































La siguiente  investigación aborda el  tema de  las preferencias gastronómicas de 
los turistas extranjeros que llegan a la ciudad de Arequipa así como la calidad en 
la atención al  cliente en el Restaurante  “El Viñedo” Arequipeño Grill percibida 




servicio de atención que  se da en uno de  los  restaurantes más concurridos de 
nuestra ciudad. Así mismo, conoceremos aspectos demográficos de  los  turistas 




Arequipeño  Grill;  teniendo  como  muestra  353  consumidores  que  serán 
encuestados, utilizamos  la  técnica de  la encuesta y  la observación documental; 
se tuvo como instrumentos el cuestionario para obtener datos relacionados con 
la primera  variable  y  la  comanda del  restaurante que  luego de  su análisis nos 
brindó datos relacionados a la segunda variable.  
Finalmente,  podemos  determinar  que  la  mayoría  de  los  turistas  extranjeros 
(50.14%)  estuvieron  SATISFECHOS  con  el  servicio  brindado  en  el  restaurante 







This  research  involves  the culinary preferences of  foreign visitors  that arrive  to 
Arequipa city, as well as the service quality perceived in “El Viñedo” Arequipeño 
Grill Restaurant from the point of view of the clients who visit this restaurant. 
The main objectives are  to  identify  the  food preferences of  foreign  tourists as 
well as a more accurate perception of how they evaluate the service that is given 
in  one  of  the  busiest  restaurants  in  our  city. Also,  know  the  demographics  of 
foreign  tourists  coming  to  the  city of Arequipa and  identify  the preferences  in 
relation to the cuisine offered at the restaurant "The Vineyard " Arequipeño Grill. 
The study unit  is  the  foreign  tourists who visit  the  restaurant " The Vineyard " 




Finally, we  can determine  that  the majority of  foreign  tourists  (50.14 %) were 
satisfied with  the  service  provided  in  the  restaurant on both  the  customer  as 











Una  de  las  principales  actividades  económicas  en  la  ciudad  de Arequipa  es  el 
Turismo, del cual muchas  familias y poblados  se benefician. Arequipa ofrece al 
turista tanto nacional como extranjero atractivos turísticos como la arquitectura 
colonial  del  centro  histórico  de  la  ciudad,  circuitos  turísticos  en  el  cañón  del 




actividad  gastronómica  en  el  Perú  se  ha  ido  consolidando  a  nivel  mundial 
teniendo  como  representantes  a  reconocidos  chefs  que  trabajan  en  los  más 
prestigiosos restaurantes, no solo en Perú sino también en el extranjero.  
En  el  Primer  Capítulo  presentamos  el  Planteamiento  Teórico  donde 
procederemos  a  describir  el  tema  de  estudio,  los  alcances  que  se  intentan 
conseguir;  los motivos  que  despertaron  el  interés  por  conocer  cuáles  son  las 
preferencias  gastronómicas  de  los  turistas  extranjeros  así  como  las 
características  de  calidad  en  el  Restaurante  “  El  Viñedo”  Arequipeño  Grill;  y 
finalmente  la  hipótesis  planteada.  En  el  Segundo  Capitulo  observaremos  el 
Planteamiento Operacional señalando  las técnicas e  Instrumentos que se van a 
utilizar  para  el  acopio  de  la  información,  que  en  la  investigación  serán  las 
encuestas    a  los  turistas  extranjeros  que  visitan  el  Restaurante  “El  Viñedo 
“Arequipeño    Grill.  Así  mismo  se  da  a  conocer  el  criterio  aplicado  para  la 
selección de la muestra.  
En  el  Tercer  Capítulo  se  presentan  los  resultados  obtenidos  tras  procesar  y 






identificar  cual  es  la  verdadera  opinión  acerca  de  la  calidad  en  el  servicio  y 
atención  que  brinda  uno  de  los  restaurantes  más  reconocidos  en  el  sector 
turístico  como  es  el  “Viñedo”  Arequipeño  Grill;  así  también  analizar  las 
preferencias gastronómicas de los turistas extranjeros. 
Se  culmina  esta  investigación  dando  a  conocer  las  Conclusiones  y  Sugerencias 
para mejorar  la calidad  involucrada en  la atención al cliente del Restaurante “El 
Viñedo”  Arequipeño  Grill    y  tener  una  visión  más  clara  de  las  preferencias 












































































que  se  manifiesta  de  diversas  maneras.  Por  un  lado,  en  el  aumento  de 
empresas y personas  ligadas al sector  (hay más restaurantes, más empleos 
en  la  actividad  central  y  ramas  conexas  y  mayor  presencia  de  grupos 




la  industria de alimentos y  la de  insumos. Su alcance  también beneficia el 
comercio  de  equipos  de  cocina  y  la  mayor  demanda  de  formación  en 
institutos  de  gastronomía  y  turismo.  Sin  dejar  de  lado  la  amplia  gama  de 
servicios de apoyo que requiere y que son proporcionados por empresas de 
diversos ramos 
La  gastronomía  arequipeña  posee  atributos  esenciales  como  calidad, 
variedad, y sabor que en conjunto  la tipifican y diferencian ventajosamente 
de  la  culinaria  de  otras  regiones  del  Perú  y  de  América.    Así  mismo,  la 







una  mejor  distribución  de  la  riqueza.,  configura  un  país  distinto  al  que 
estamos heredando porque  logra un desarrollo de abajo hacia arriba, que 













Debemos  conocer  las  características  de  la  demanda  actual  en  turismo 
receptivo y  responder a preguntas como: quiénes  son  los  turistas que nos 
visitan, qué  los motiva, cuál es su comportamiento de viaje en el Perú, qué 
actividades  realizan,  cuánto  tiempo permanecen  en nuestro país  y  cuánto 
gastan durante su estadía en nuestro país. 
El  turismo  representa una  fuente muy  importante de captación de divisas, 
contribuye a diversificar la estructura comercial e incide directamente sobre 
los  sectores  de  producción  especialmente  en  el  sector  de  turístico  y 
gastronómico de nuestra ciudad. El sector de restauración también juega un 
importante  rol  social  contribuyendo  en  la  integración  de  los  pueblos 
mediante el intercambio de conocimientos y cultura culinaria. 
Lograr  la satisfacción del turista extranjero generará una promoción directa 
acerca  de  las  bondades  de  un  restaurante  que  posee  un  gran  potencial 
gastronómico y cultural como es “El Viñedo” Arequipeño Grill por parte del 
mismo  hacia  su  entorno,  permitiendo  que  por  cada  cliente  satisfecho  el 
restaurante  obtenga  veinte  nuevos  clientes  potenciales  que  al  llegar  a  la 
ciudad  podrán  disfrutar  de  un  menú  variado  con  platos  que  sean  de  su 
preferencia y gozar de una buena atención. 
El estudio y su análisis servirán como base para brindar y sugerir mejoras en 




extranjero.  Consideramos  que  el  estudio  contribuye  a  tener  un  mayor 
conocimiento  de  lo  que  al  cliente  desea  consumir  al  llegar  a  un 
establecimiento de restauración así como para mantener  los estándares de 































La  gastronomía  estudia  varios  componentes  culturales  tomando  como  eje 
central la comida. De esta forma la podemos vincular las Bellas Artes, ciencias 
sociales,  ciencias naturales e  incluso ciencias exactas alrededor del  sistema 
alimenticio del ser humano. 
Así  pues,  la  gastronomía  se  debe  entender  como  una  actividad 
multidisciplinaria.1 
4.1.2. La Gastronomía del Perú2 
La gastronomía  del  Perú es  de  las  más  diversas  del  mundo,  como  lo 
demuestra el hecho que es el país con mayor número de platos típicos en el 
mundo  y  según  varios  entendidos  alcanza  un  nivel  equivalente  al  de  la 
comida francesa, china e india. 
La  cocina  peruana  resulta  de  la  fusión  inicial  de  la  tradición  culinaria 
















la  variedad  de  platos  tradicionales,  hace  imposible  establecer  una  lista 
completa de sus platos representativos.  
Debido  a  esta  rica  variedad  y  a  la  armonía  de  su  sabor  y  los  alimentos 
empleados,  la  gastronomía  peruana  es  constantemente  premiada 
internacionalmente  y  sus  chefs  suelen  obtener  a  menudo  medallas 
internacionales que los distinguen. 
Un  elemento  destacable  es  su  constante  apertura  a  las  innovaciones  y  el 
continuo  desarrollo  de  nuevos  platos,  incorporando  a  la  gastronomía  la 
búsqueda continua de la experimentación y la vanguardia. Ejemplo de esto es 
la  invención  contemporánea  de  platos  que  ya  son  conocidos  fuera  de  las 
fronteras peruanas, como, por ejemplo, el pollo a la brasa.  
4.1.3. La Gastronomía Arequipeña  
La  cocina  arequipeña  en  cuanto  expresión  de  calidad,  variedad  y  sabor, 




mestizaje que  se  fue  forjando,  se  inicia  cuando  la  colonización española  se 
consolida  mediante  el  manejo  económico  de  los  recursos  humanos  y 
naturales.  La presencia hispánica no  les era extraña y es por  tal  razón que 
conforme  pasaron  los  años  en  la  Arequipa  de  inicios  de  la  república, 
predominaban ya las fusiones. Este proceso, largo y complejo hasta el día de 
hoy  halla  en  el    terreno  de  la  comida  una  temprana  y  fecunda 
18 
 
compenetración  entre  los  sabores  y  productos  gastronómicos  de  ambos 





“Al  fundarse  la  ciudad,  los  vecinos  y  residentes  tuvieron  que  traer  a  sus 
familias  y  alimentarlas,  igual  que  a  su  servidumbre  y  esclavos.  Para  los 
pobladores que recibían la tasa tributaria en su propia casa no les inquietaba 
el  abastecimiento  de  la  plaza,  o  su  desabastecimiento;  los  que 
verdaderamente sufrían carencias alimenticias eran los residentes, artesanos, 
y comerciantes que no recibían  ningún fruto de la tierra por parte de algún 
tributario.  Por  ello,  una  de  las  primeras  y  más  importantes  medidas  del 
Cabildo  fue  conseguir  el  abastecimiento  del  mercado  con  productos  que 
consumían en su tierra: res o cordero, pollo o pescado fresco, trigo y arroz, 
lenteja  o  poroto,  uva  y  aceitunas,  etc.  Y  todo  tenían  que  traerlo  desde 
España, o de lugares del Nuevo Mundo como Nicaragua o Santo Domingo.” 
Al fundar los conquistadores la ciudad, carecieron lógicamente del suministro 














de  sembrar  en  las  sementeras,  los  fundadores,  introducían  productos 
provenientes netamente de Europa como el olivo y la vid y así los productos 
tanto  nativos  como  europeos  se  fueron  mezclando  hasta  convertirse  en 
alimentos diarios para todos los pobladores.4 
Al  ingresar al siglo XIX,  la cocina Arequipeña muestra una especial simbiosis 
entre  la  pequeña  ciudad  y  su  envolvente  campiña  a  la  que  se  le  suma  el 
aporte  regional.  La  compenetración  gastronómica  y  cívica, entrelazada  con 
un  recargo  calendario  festivo  se  ve  reflejada  en  las  casas,  conventos  y 






La  Picantería  Arequipeña  es  de  antiguo  origen,  y  se  habría  formado  de  la 





En  1930,  el  sociólogo  y  revalorizador  del  mestizaje  José  Uriel  García, 
distinguía  los  cambios que  la picantería  iba  sufriendo y por esto, afirmaba: 
“Hoy aquella institución tradicionalmente popular y democrática, precursora 
de modernos  restaurantes de asistencia  social,  se modifica, acorde  con  los 
cambios económicos, del sistema colonial al sistema capitalista. Va dejando 
de  ser  la  cocina  al  estilo  indígena,  con  su  “caporal”  o  vaso  colectivo  y  su 













de  encuentro  para  celebrar  contratos  y  efectuar  transacciones  entre  los 
agricultores, como la famosa picantería “Sebastopol” de San Lázaro. 
La jornada de las picanterías se iniciaba poco antes de las once de la mañana, 
hora en que  se  servía el almuerzo. Entre el almuerzo y  los picantes que  se 
expedían  a  partir  de  las  cuatro,  se  servía  el  “jayari”,  guiso  en  pequeña 
porción que tenia la función de “abreganas”. Los parroquianos eran recibidos 
con  un  vaso  pequeño  de  chicha  al  que  llamaban  “bebe”  en  alusión  a  la 
invitación  a  beber  que  efectuaban  las  picanterías  o  sus  ayudantes,  las 
hacedoras.  Luego,  una  vez  servidos,  los  platos  ya  circulaban  los  inmensos 


















antiguo  prestigio  que  han  ampliado  sus  instalaciones,  modernizando  el 
servicio de atención con un  fuerte acento en  las  relaciones públicas. Otras, 
han  tratado  de  armonizar  la  oferta  de  platos  típicos  con  la  inclusión  de 
potajes  internacionales,  pero  han  perdido  autenticidad.  Algunas  pocas 
mantienen  inalterable su antiguo aspecto y personalidad y se esfuerzan por 
lograr un decoroso equilibrio entre lo tradicional y moderno. 
Se  tiene que  tener presente que habrán de operarse nuevas  adaptaciones 
destinadas  a  satisfacer  los  requerimientos de  comodidad  y  eficiencia  en  el 
servicio  que  el  turista  requiere;  pero  al  margen  de  lo  positivo  de  esos 
cambios, es  imprescindible mantener  las  condiciones esenciales de nuestra 
comida  para  que  no  sea  percibida  solamente  como  la  “comida  típica 
mistiana”, sino como  la manifestación genuina y singular que desde antaño 
define  la  idiosincrasia del Arequipeño. Nada  como  su  comida para  retratar 
con fidelidad contundente el carácter de un pueblo.  
4.1.4. Restaurante “EL VIÑEDO”, Arequipeño Grill8 
A  raíz  del  incremento  de  turistas  en  la  ciudad  de  Arequipa,  como 
consecuencia de  la casi erradicación del terrorismo, Antonino Batti Gamboa 
tomó la decisión de inaugurar el restaurant EL VIÑEDO Arequipeño Grill, para 










de  la colonial  iglesia San Francisco y a dos cuadras de  la Plaza de Armas de 
Arequipa. 
Con  una  trayectoria  de  casi  once  años,  este  restaurant  funciona  en  una 
hermosa y restaurada casona colonial, con detalles rústicos que se remontan 
al  pasado,  donde  el  sillar  y  la  buena  comida  se  unen  para  dar  pie  a 
momentos  inolvidables. Tiene cinco ambientes  internos y uno externo, una 




bebidas y postres.  Las especialidades de  la casa son:  las carnes a  la parrilla, 
incomparables  y  preparados  con  recetas  que  mantienen  los  secretos  de 





La  buena  cocina  peruana  se  nutre  de  la  gran  variedad  de  productos 



















en  nuestro  país  el  término  “asado”  no  es  utilizado  para  esta  forma  de 
preparación  de  los  alimentos  en  otros  países  donde  se  origino  es  más 
conocido como “asado” y no como “parrilla”.  
El asado es  una  técnica  de cocción en  donde  los  alimentos  (generalmente 
cortes  de carne  vacuna)  son  expuestos  al  calor  de  fuego  o  brasas  con  el 
objetivo de cocinarlos lentamente. Con frecuencia se prefiere como fuente de 
calor brasas de una hoguera de madera.  















Santa  Catarina, Paraná y Mato  Grosso  do  Sul,  por  eso  se  lo  prepara  de  un 




cultural  de  sus  regiones  así  como  la  diversidad  de  su  historia.  La  cocina 
italiana, especialmente  la de  las  regiones peninsulares e  insulares  (centro  y 
sur  del  país),  está  incluida  dentro  de  la  denominada gastronomía 
mediterránea y es imitada y practicada en todo el mundo. Es muy común que 






Además  de  la pizza  podemos  encontrar  diversos  platos  hechos  en  base  a 
pastas como los fetuccini y los spaghetti.  
c) Gastronomía Novoandina 
Cada  región conserva su  riqueza culinaria, en  la alta gastronomía destaca  la 
mezcla de colores y productos alimenticios, una muestra de ello es la llamada 
cocina Novoandina que  viene a  ser un nuevo estilo  culinario  surgido por el 
interés  de  los  gastrónomos  locales  de  retomar  costumbres  alimenticias  del 



















ya  que  empezó  a  señalar  que  la  mayoría  de  los  restaurantes  peruanos 
descuidaban  la  cocina  local  y  copiaban  la  cocina  europea,  sobre  todo  la 
francesa. Por otro lado, era evidente el deterioro en el consumo de alimentos 
autóctonos  y  el  desconocimiento  en  las  ciudades  del  potencial  de muchos 
ingredientes propios de nuestro país.  
Con el tiempo la cocina Novoandina facilito la apertura de los chefs peruanos 
a  la utilización de  insumos propios de nuestros Andes  y nuestra Amazonia. 















culinaria  espontánea  y  que  promete  convertirse  muy  pronto  en  la  capital 
gastronómica de América latina”, este fenómeno, según la revista, “se debe a 
que en los últimos años la cocina peruana se ha profesionalizado e ingresado 
junto  a  la  italiana,  la  china  y  la  francesa  al  sofisticado  club  de  las  más 
exquisitas del mundo”14 





La  calidad  de  servicio  es  fundamental  para  que  un  cliente  mantenga  las 
relaciones  con  la  empresa,  cualquier  empresa  busca  la  calidad  para  poder 
lograr la satisfacción del cliente. 
La  calidad  del  servicio  es  un  factor  de  la  satisfacción  del  cliente,  es  una 














e) Tangibles:  Que  la  apariencia  física  de  las  instalaciones,  equipo, 
personal y materiales sean agradables. 
Estas dimensiones  son  las que una persona  toma en  cuenta para evaluar  la 
calidad  del  servicio.  Mientras  estas  dimensiones  sean  cubiertas  de  forma 
positiva en los clientes, la percepción que tengan sobre la calidad del servicio 
será muy buena. 
Es  importante  recordar que  la percepción que  las personas  tengan  sobre  la 
calidad de  los servicios,  influye en  la satisfacción que  tenga con el servicio y 
por lo tanto con la empresa15. 
4.2.1. Características de la calidad 16 
La  calidad  se  juzga  en  su  conjunto.  Teniendo  en  cuenta  todos  sus 
componente,  sin  separarlos.  El  éxito  relativo  de  alguna  de  las  partes 
componentes  de  la  serie  tiene  poca  importancia  frente  a  la  impresión  que 
causa en el consumidos el todo en su conjunto. 

























La  garantía  de  calidad  solo  se  puede  lograr  cuando  participan  todos  los 
involucrados en el proceso, desde los empleados hasta los distribuidores.  
Para asegurar la calidad se requiere:  
a) Conocer  las  necesidades  del  cliente    y  que  el  proveedor  las 
comprenda en su totalidad. 
b) Tener  el  control  completo  de  todos  los  componentes  y 
mantenerlos en forma integrada. 
El  seguimiento  de  la  calidad  es  una  función  administrativa  que  no  puede 
delegarse.  
4.2.2. Niveles de Calidad17 
a) Calidad  esperada:  Es  el  nivel  considerado  como  normal  y 
aceptado por el usuario. 
b) Calidad  requerida: El cliente determina una  calidad  requerida 
para su  satisfacción personal. Sus  solicitudes se convierten en 








c) Calidad  percibida:  La  calidad  percibida  se  analiza  desde  el 
punto de vista del cliente. Los consumidores no  logran valorar 
claramente muchas  de  las  características  de  los  productos  o 
servicios.  Para  administrar  correctamente  la  calidad  percibida 
es necesario proceder como sigue:  
Seleccionar  los  atributos  que  el  cliente  valora  y  no  los  que  suponemos  que 
aprecia. Los únicos atributos importantes son aquellos que el usuario utiliza para 
seleccionar una marca de preferencia a otra. 
Incorporar  indicios  de  calidad  a  las  características  del  producto  o  del  servicio 
rápido, lo mismo que el consumidor utilizara como pista para su evaluación.  
d) Calidad  latente: Consiste  en provocar  en  el  cliente una  grata 
sorpresa  que  influirá  mucho  en  su  apreciación  final  de  los 






de vista que el valor de  la calidad no  lo fija  la empresa sino el 
propio  cliente  en  el  momento  preciso  que  se  le  brinda  un 
servicio.  Un  error  desafortunado  por  parte  de  un  empleado 
puedo influir negativamente en la opinión del cliente y llevarlo 
a considerar el nivel de calidad como  insuficiente pese a todos 






Para  sobrevivir,  las  empresas  turísticas  tienen  la  obligación de mantener  el 
equilibrio  entre  precio,  calidad  y  rentabilidad.  El  cliente  solo  valora  las 
prestaciones recibidas en función al precio que está dispuesto a pagar. 
Los empresarios del sector turismo deben diseñar sus estrategias competitivas 








Mantener  un mejoramiento  continuo  de  la  calidad  exige  una  compresión 
cabal  de  todo  el  proceso:  quien,  como,  donde  y  porque;  además  de  los 
sistemas de producción, apoyo y comunicación. 





a) Mediante  el  porcentaje  de  devolución  de  un  producto  con 
respecto a periodos anteriores. 


















El  cliente  es  cada  vez más  exigente  y  su  actitud  con  respecto  a  la  calidad 
cambia a medida que va conociendo mejor el producto. 
El usuario evalúa el nivel de un  servicio de manera  global,  sin disociar  sus 








la  homogenización  del mismo. Ningún  comensal  podría  admitir  que  en  su 







Si  consideramos que  las expectativas del  cliente  son  las que mandan en el 
mercado,  la empresa requiere adaptar  las características de su servicio a  las 
esperanzas de los usuarios. 
Podemos  definir  cinco  aspectos  claves  en  los  cuales  suelen  ocurrir  las 
mayores  discrepancias  entre  las  expectativas  y  la  percepción  final  de  la 
calidad: 20 
a) No conocer las expectativas de la clientela. Una adecuada política 
de  comunicación  permite  remediar  esta  falta  elemental, 
aprovechando  las  informaciones  obtenidas  gracias  a  la 
retroalimentación.  
b) Tener normas de calidad  inadecuadas con  las expectativas de  los 
clientes 
c) No brindar el  servicio previsto. Con  frecuencia, esta discrepancia 
ocurre  cuando  el  personal  está  desmotivado  o  falto  de 
preparación o capacitación. 

















a  sus  expectativas.  Estas  expectativas  se  forman  en  base  a  algunas 
condiciones del consumidor, como pueden ser; sus experiencias como tales, la 
información que  recibe de  familiares  y  amigos,  la  información disponible  al 
público, las promesas del comercializador y también de la competencia.  
Los  grados  de  expectativas  deben  fijarse  cuidadosamente,  pues  establecer 
expectativas  metas demasiado bajas no atraerán suficientes compradores, así 





a) Expectativas  como  predicciones,  lo  que  el  cliente  cree  que 
ocurrirá. 
b) Expectativas como deseos, lo que el cliente quisiera que ocurra. 21 
En  la  actualidad,  lograr  la  plena "satisfacción  del  cliente" es  un  requisito 
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, 








Por ese motivo,  resulta de vital  importancia que  tanto mercadólogos, como 
todas  las  personas  que  trabajan  en  una  empresa  u  organización,  conozcan 








en  tres  grandes  beneficios  que  brindan  una  idea  clara  acerca  de  la 
importancia de lograr la satisfacción del cliente: 




b) Segundo  Beneficio: El  cliente  satisfecho  comunica  a  otros  sus 
experiencias  positivas  con  un  producto  o  servicio.  Por  tanto,  la 
empresa  obtiene  como  beneficio  una  difusión  gratuita  que  el 
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos. 
c) Tercer  Beneficio: El  cliente  satisfecho  deja  de  lado  a  la 











Se  refiere  al  desempeño  (en  cuanto  a  la  entrega  de  valor)  que  el  cliente 
considera haber obtenido  luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de 
otro  modo,  es  el "resultado"  que  el  cliente "percibe" que  obtuvo  en  el 
producto o servicio que adquirió. 
El rendimiento percibido tiene las siguientes características:  






d) Sufre el  impacto de  las opiniones de otras personas que  influyen 
en el cliente. 
e) Depende del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos. 




















Luego  de  realizada  la  compra  o  adquisición  de  un  producto  o  servicio,  los 
clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfacción:  
a) Insatisfacción: Se  produce  cuando  el  desempeño  percibido  del 
producto no alcanza las expectativas del cliente.  
b) Satisfacción: Se  produce  cuando  el  desempeño  percibido  del 
producto coincide con las expectativas del cliente.  




cambiará  de  marca  o  proveedor  de  forma  inmediata  (deslealtad 
condicionada por  la misma empresa). Por  su parte, el  cliente  satisfecho  se 
mantendrá  leal;  pero,  tan  solo  hasta  que  encuentre  otro  proveedor  que 
tenga  una  oferta  mejor  (lealtad  condicional).  En  cambio,  el  cliente 
complacido  será  leal  a una marca o proveedor porque  siente una  afinidad 
37 
 
emocional  que  supera  ampliamente  a  una  simple  preferencia  racional 




Las  medidas  de  la  satisfacción  de  los  clientes  se  obtienen  con  medidas 
directas  e  indirectas.  Las  medidas  indirectas  consisten  en  evaluar  la 
satisfacción y vigilar  los registros de ventas,  las utilidades y  las quejas de  los 









la  finalidad de  satisfacer  las necesidades  de  los  consumidores  a  través  del 
óptimo  uso  de  los  productos  o  para  generar  otros  beneficios.”24  Por  sus 
características  propias  los  servicios  no  implican  para  el  consumidor  la 



















Para que  la prestación del  servicio  sea óptima desde  la primera vez que  se 
brinda,  esta  requiere  de  una  inversión  para  la  selección  del  personal, 
contratación, formación y estimulo; pero para que el desempeño del personal 
sea satisfactorio, debe ocurrir que:  
a) El personal  realice un  trabajo donde se  sienta a gusto y que además 
concuerde con sus aplicaciones. 














una  ventaja  competitiva,  ya  que  al  ofrecer  un  servicio  de  mayor 
calidad que los ofrecidos por los competidores, que en general, es más 
barato  que  buscar  y  ganar  clientes  nuevos  o  que  recuperar  clientes 
perdidos.  





intangibles,  ya  que  no  existe  físicamente  el  bien  proporcionado,  haciendo 
valerse  de  diferentes  factores  que  no  se  pueden  ver,  como  la  rapidez, 
confiabilidad, entre otros. A pesar de que  son  servicios y como  tales no  se 
pueden ver, ni sentir, ni probar, en ocasiones existen variables en su entorno 
que  influyen en  la experiencia del  servicio como  son  las  instalaciones o  las 





























los productos, ya que en este último, primero  se producen,  luego  se 
venden  y por último  se  consumen; mientras que  en  los  servicios no 
sucede de  la misma  forma, primero se venden y  luego se producen y 
consumen simultáneamente.  




















b) Comodidad: Que  es  la  resultante  de  una  serie  de  condiciones 
tales  como:  facilidad  de  acceso,  de  circulación  y  de  descanso, 
rapidez en la entrega de productos, etc.  














estas  recomendaciones  no  solo  deben  tenerse  en  cuenta  en  estos 











El  servicio  a  la  clientela  en  restauración  se  puede  realizar  de  cinco  formas 
fundamentales: servicio de emplatado, a la inglesa, a la francesa, en gueridon 
y la rusa. En cada tipo de servicio se utilizan métodos y atenciones diferentes. 











































 El  montaje  de  las  mesas 
no  tiene  gran 
presentación. 
 Los  entremeses  se 
reducen al mínimo 
 Los  meseros  deben 
conocer  todos  los 
ingredientes  de  todos  los 
platos  así  como  de  las 
guarniciones  y  saber 
también  de  condimentos, 
un  mesero  con  poca 
experiencia  puede  dejar 





















 Evita desperdicios   Lentitud 
 Reparto no equitativo  
 No  se puede  utilizar para 
todo tipo de comidas 












 Se  requiere  espacio  para 
realizarlo 














 Se  requiere  espacio  para 
realizarlo 






Turista es  aquella persona que  viaja  a otro país o  lugar distinto de donde 






en  el  exterior),  es  decir,  10%  más  que  en  el  año  2011,  superando  al 
crecimiento de Sudamérica (5%) y del mundo (4%). 
El  principal  motivo  de  viaje  al  Perú  continúa  siendo  el  de  vacaciones, 












para  el  Perú  (EE.UU,  Canadá,  México,  Reino  Unido,  Francia,  Alemania, 
España, Italia, Brasil, Colombia, Argentina, Chile, Japón y Australia). 
Los  turistas  de  este  segmento  proceden  principalmente  de  mercados  de 
larga distancia: (EEUU: 21%, Francia: 7%, Japón: 6% y Canadá: 6%). 
Asimismo, el  flujo de estos  turistas  se  incrementó en 10%  con  respecto al 
2011. 







Los  vacacionistas  que  visitaron  el  Perú,  muestran  una  actitud  por  querer 
participar en diversas actividades turísticas durante sus viajes internacionales 















Si  bien  el  vacacionista  está  interesado  en  realizar  diversas  actividades, 
conocer “la cultura ancestral” del país visitado, es una actividad que el 46% 
considera  indispensable  en  su  itinerario  de  viaje,  asimismo  para  el  21%  es 
conocer y disfrutar de la gastronomía. 
El nivel de satisfacción de los vacacionistas extranjeros luego de visitar el Perú 






Los  turistas  extranjeros  han  manifestado  estar  satisfechos,  en  su  gran 
mayoría,  con  la  visita    realizada  a  la  ciudad  de  Arequipa,  sin  embargo  el 
turista extranjero muestra  cierto desagrado que  se pueden  relacionar  con 
los  problemas  de  la  ciudad  y  no  a  los  servicios  turísticos  brindados  en  la 
misma.  28 
Respecto a los restaurantes, lo más valorado es el sabor de la comida, el trato 
personal  y  la    variedad  de  platos;  mientras  que  el  principal  aspecto  que 
necesita  ser  mejorado  son  los  servicios    higiénicos,  ya  que  genera 
insatisfacción de los turistas extranjeros, lo que es preocupante ya que es un  












































c) Cuantificar    la  opinión  del  consumidor  –  turistas  extranjeros  en 




de  la  calidad  del    servicio  de  atención  a  los  turistas  extranjeros  en  el 
Restaurante “El Viñedo” Arequipeño Grill en la ciudad de Arequipa. 




















El  trabajo  de  investigación  se  realizara  en  el  Restaurante  “El  Viñedo” 














es  decir  contable  y  la  variable  de  tipo  categórica,  primero  debe 
conocer  "N".  En  este  caso  nuestro  valor  N  (Universo  finito)  será 
3,050 que es el número promedio de visitantes al mes.  

















Para  realizar  la  investigación  se  solicita  la  autorización  del  Gerente    del 









El  investigador:  El  que  asume  la  responsabilidad  total  del 
proyecto  en  todos  y  cada  uno  de  los  procesos metodológicos, 
con la posibilidad de un apoyo ocasional. 
3.1.2. Recursos Materiales   
La  principal  herramienta  para  nuestra  recolección  de  datos  es 
una encuesta elaborada (Anexo Nro. 4), la cual incluye preguntas 
que nos ayudaran a obtener la información cuantitativa deseada. 
Dichas encuestas  fueron elaboradas en  tres  idiomas diferentes: 




es  emitida  por  el  restaurante  donde  pudimos  observar  el 








































































El  Gráfico  Nro.  1,  describe  la  afluencia  según  la  procedencia  que  recibe  el 
restaurante  “El  Viñedo”  Arequipeño  Grill,  se  tiene  una  presencia  mayor  de 
turistas extranjeros provenientes de Francia con un grado porcentual de 22.38% 
seguido de Estados Unidos (15.58%) y Canadá (10.48%) demostrando así que el 
turista  extranjero  proveniente  de  países  de  Europa  y  América  del  Norte  son 
recurrentes visitantes de nuestra ciudad.  
Sin  embargo  y  no  restándole  importancia  también  encontramos  afluencia  de 


















































visitaron  el  restaurante  “El  Viñedo”  Arequipeño  Grill  determinó  que  turistas 
cuyas edades oscilan entre 19 y 25 años son los que visitan con más continuidad 
el  restaurante  obteniendo  una  frecuencia  porcentual  de  21.25%    seguida  de 
aquellos  que  sus  edades  oscilan  entre  25  y  31  años  con  un  grado  porcentual 
menor de 20.96%, lo que significa que debemos tener en cuenta las necesidades 
y expectativas que  los grupos mayoritarios    ‐ de edades entre 19 y 30  ‐  tienen 
para  así  mejorar  la  atención  y  el  servicio  que  se  da  en  el  restaurante  sin 
descuidar aquellos de los otros grupos cronológicos.  
Podríamos  expandir  un  poco  mas  nuestro  análisis  y  observar  que  si  bien  el 
número  asistentes  es mayor  en  el  grupo  cronológico  <30  años, más  relevante 
podrían ser  los resultados recabados del grupo cronológico >30 años, dado que 






























de  expectativas  en  relación  al  servicio  y  producto.  Podemos  observar  que  los 
turistas extranjeros que poseen una carrera profesional y que se desempeñan en 
el  ámbito  laboral  ejerciendo  su profesión  tienen  la  frecuencia porcentual más 














































presencia  del  género  femenino  (mujeres)  con  un  52.41  %.  Sin  embargo,  la 
diferencia porcentual no es significativa en comparación con el género masculino 
(hombres) con un 47.59 %.  
Aun  cuando  existe  un  aparente  balance  entre  la  asistencia  de  géneros  al 
restaurante  “El  Viñedo”  Arequipeño  Grill,  existe  mayor  relevancia  en  las 















































En  relación al estado  civil de  los  comensales extranjeros, hallamos  frecuencias 
altas que nos  indican porcentaje  compartido  (45.32% de  solteros  y 45.32% de 
casados)  que  globalmente  hacen  un  porcentaje  elevado  del  90.64%,  siendo 















































El Gráfico Nro. 6 nos muestra  resultados  con  relación a  la  temperatura de  los 
platos servidos para  los turistas extranjeros. Esta característica obtuvo un grado 
EXCELENTE  y  BUENO  que  dan  la  frecuencia  de  97.73%  lo  cual  significa  que  la 
acción de calentar la loza a una temperatura acorde con la preparación para así 
ser llevados al salón para servirlos a los comensales tiene un margen mínimo de 
error  debido  a  problemas  con  la  producción  o  con  el  personal  de  atención  al 










































el  sabor  de  los  diferentes  platos  preparados  y  servidos  en  el  restaurante  “El 




gastronómico,  que  al  tener  el  objetivo  de  liderar  las  preferencias  ante  un 
mercado variado de consumidores sobre todo turistas extranjeros, debe ser una 
preocupación permanente el mantener la calidad del sabor de la comida, en este 








































porcentual mínimo  del  grado  EXCELENTE,  esto  indica  que  se  debe  poner más 
atención  en  la  adquisición  y  producción  de  productos  e  insumos  que  son 
utilizados en  la preparación de los diferentes platos. Pero al  igual que el cuadro 












































En  la  calidad del producto  gastronómico,  la presentación de  los platos que  se 
ofrezcan y son solicitados por  los clientes, es muy  importante porque antes del 
consumo mismo  la primera  impresión que se da es a través de  la  imagen visual 
que  tienen  y  en  ese  sentido  en  el momento de  alcanzar  la  expectativa de  los 
comensales, por  lo  tanto,  la opinión  requerida mediante  la encuesta efectuada 
nos  proporciona  que  para  325  personas  que  representan  el  92.07%,  “  la 
decoración  y  presentación”  de  los  platos  alcanza  una  calificación  positiva  que 
incluye sobre todo el término de EXCELENTE; permitiendo para  la  investigación 
efectuada que el restaurante suma otra FORTALEZA de atención. 
La  decoración  y  presentación  de  los  platos  en  el  restaurante  “El  Viñedo” 
Arequipeño  Grill  tiene  un  grado  EXCELENTE  de  46.46%    lo  cual  indica  que  al 
momento de  la producción, el emplastado  se  realiza de una manera adecuada 
con  todos  los  lineamientos gastronómicos que  se deben  seguir para  tener una 






































el  precio,  la  cantidad  y  la  calidad  del  producto  gastronómico  ofrecido  en  el 
restaurante, tiene un grado BUENA de 47.88%, que sumado a la opinión de MUY 
BUENA    (41.64%)  alcanza  el  89.52%.  Esto  nos  demuestra  que  la  mayoría  de 
clientes  encuestados  (351)  podrían  volver  a  consumir  en  el  restaurante  si 
retornan a la ciudad de Arequipa y tendrán en ellos a los aliados que transmitirán 
a otras personas (potenciales visitantes y consumidores)  la opinión acerca de  la 
buena  atención  del  restaurante  “El  Viñedo”,  teniendo  en  cuenta  que  este 








































restaurante  “El  Viñedo”,  que  en  relación  a  la  calidad  del  producto  y 
concretamente a  lo que se refiere a bebidas ofrecidas en el establecimiento se 
pudo  determinar  que  para  336  consumidores‐  turistas  extranjeros  que 
representa el 95.19%  que es la sumatoria de los grados de BUENO y EXCELENTE. 











































La  categorización  o  acreditación  de  los  restaurantes  según  la  normatividad 
vigente,  tiene  como  propósito  darles  un  reconocimiento  de  nivel  a  los 
establecimientos dedicados a la oferta gastronómica, utilizando la denominación 
de tenedores que van del 1 al 5; “El Viñedo” está considerado por lo tanto como 
un  restaurante  de  3  tenedores,  razón  por  la  cual  la  “Calidad  del  Producto”  o 
también la “Calidad de Atención”, constituyen factores de una buena gestión.  
Esta gestión debe ser responsable cuando nos referimos a la calidad del producto 
consumido  por  el  turista  extranjero  sobre  todo  el  consumo  de  vinos  que  al 
revisar los datos obtenidos mediante la encuesta aplicada encontramos que para 
322  consumidores que  representan  el 91.22% de  la muestra,  la  calidad de  los 
vinos es considerada en su opinión como BUENO y EXCELENTE. 
Al  igual que  las bebidas calientes y  frías,  los vinos obtienen un calificativo muy 






































Podemos observar que  la evaluación de  las entradas tanto  frías como calientes 
obtuvo un calificativo muy positivo, puesto que para 338 consumidores (95.75%) 
este  producto  ofrecido  por  el  restaurante  tiene  una  calificación  de  BUENO  o 
EXCELENTE, lo que nos demuestra que la preparación de estos platos cuenta con 
una  buena  presentación  y  calidad,  sin  embargo  la  gestión  administrativa  del 



































que  las  calificaciones  de  BUENO  y  EXCELENTE  obtuvieron  una  frecuencia 
porcentual  de  96.88%,  es  decir,  342  consumidores  encuestados  tienen  una 
opinión favorable acerca de este producto que es ofrecido por el restaurante; si 

























Los platos de  fondo obtuvieron una opinión  favorable puesto que al  realizar  la 
encuesta  se demostró  que  336  consumidores que  representan  una  frecuencia 


























Los  postres  obtuvieron  un  grado    REGULAR  con  una  frecuencia  porcentual  de 















































que el cliente  tenga una correcta y acertada apreciación sobre  la calidad de  la 
atención ofrecida en el  restaurante. En este  sentido encontramos  a  través del 
cuadro  porcentual  correspondiente,  que  los  niveles  de  calificación  alcanzados 
muestran  una  primera  preocupación  para  la  gestión  no  solo  de  “El  Viñedo” 




personal  preparado,  con  un  entrenamiento  adecuado  por  medio  de 
capacitaciones continuas y evaluaciones permanentes para saber que el recurso 
humano  que  consideramos  el  más  importante  de  cualquier  empresa  sea 





































Mediante  la  opinión  solicitada  a  los  clientes‐  turistas  extranjeros  podemos 
apreciar que una de  las mayores preocupaciones de  la gestión del  restaurante 
está  relacionado  con  el  recurso  humano,  sobre  todo  con  aquel  que  tiene 
contacto  inmediato  con  los  usuarios  del  servicio,  puesto  que  el  porcentaje 
acumulado  de  BUENO  y  EXCELENTE,  únicamente  alcanza  a  un  59.77%    de 
favorable, quedando demostrado que para la investigación que el 40.23% de los 
consultados  señalan  que  aún  falta  “  Cultura  y  Amabilidad”  en  el  personal  de 
atención. 
El  trato,  cultura  y  amabilidad  del  personal  con  los  clientes  obtuvo  un  grado 
REGULAR con 39.66%, esto  indica que el personal que  labora en el restaurante 







































grado  de  EXCELENTE  con  46.74 %,  esto  indica  que  tanto  la  presentación  y  la 
higiene de los que laboran en el establecimiento es el más adecuado y refleja el 
cuidado que se tiene por brindar una imagen de limpieza y pulcritud.  































































































































Los  Gráficos  23  y  24  nos  muestran  una  comparación  entre  las  preferencias 
culinarias  de  los  visitantes  al  Restaurante  “El  Viñedo”  Arequipeño  Grill.  Esta 









55%  y  65%  dado  que  posiblemente  es  más  común  encontrar  platos  típicos 
peruanos en países de estas regiones. 
Dependiendo de  los objetivos gastronómicos planteados por el  restaurant, por 
ejemplo el promover  los platos típicos de  la región,  la  información proveniente 




















TIPO DE PLATO  Platos Internacionales  Platos Típicos  Total 
ENTRADA  72  209  281 
SOPAS  66  11  77 
PLATOS DE FONDO   36  323  359 
POSTRE  147  41  171 
















(Entradas,  Sopas,  Platos  de  Fondo,  Postres).  Podemos  observar  que  hay  una 




El  Gráfico  25  nos  muestra  otro  panorama  de  las  predilecciones  entre  platos 
tipicos e  internacionales y que tipos de platos mejorar y promover deacuerdo a 
los objetivos establecidos por el Restaurante. 
Podemos  observar  que  hay  una  gran  predileccion  por  los  platos  tipicos 
especialmente  los platos de  fondo  (90%),  teniendo entre  los platos con mayor 



















La  investigación sobre  las preferencias gastronómicas del turista extranjero y  la 
evaluación del  servicio  de  atención  en  el Restaurante  “El Viñedo” Arequipeño 
Grill, esta representada en tablas que nos muestran los resultados obtenidos que 
analizaremos a continuacion.  
Se  determino  que  los  turistas  extranjeros  que más  visitan  el  Restaurante  “El 
Viñedo”  Arequipeño  Grill  provienen  de  Francia  y  Canada,  22.38%  y  10.48% 
respectivamente;  sus  edades  fluctuan  entre  19  y  30  años,  siendo  el  sexo 




en  cuanto  al  SABOR  (49.01%),  CALIDAD(  50.14%)  y  RELACION  PRECIO‐
CANTIDAD‐  CALIDAD  (  47.88%);  la  evaluacion  sobre  las  BEBIDAS  FRIAS  Y 
CALIENTES,  SOPAS,  ENTRADAS,  VINOS  y  PLATOS  DE  FONDO  obtuvo  un  nivel 
BUENO de 58.07%, 60.62%, 56.09% y 50.14% respectivamente, es decir la calidad 
del producto gastronomico ofrecido en el restaurante es buena, sin embargo, se 
deben  subsanar  las  deficiencias  que  posee  para  que  así  se  pueda  obtener  un 
nivel  de  excelente  en  todos  los  aspectos.  Para  los  POSTRES  el  resultado  es 
inverso, puesto que se obtuvo un niver de REGULAR con el 41.08%, esto nos da a 
conocer que se tiene que mejorar este producto gastronomico pues  los turistas 
mostraron  desaprobacion  al  consumirlo;  esto  se  da  principalmente  porque  el 
menu  de postres  es muy  sencillo  y  pobre para un  restaurante  como  es  el  “El 
Viñedo” Arequipeño Grill. 
En  cuanto  a  la  calidad  de  la  atencion  al  cliente,  encontramos  que  el  nivel 
REGULAR es algo comun en ATENCIÓN, TRATO  Y CULTURA DEL PERSONAL con 
41.93% y 39.66%  respectivamente. La HIGIENE Y LIMPIEZA DEL RESTAURANTE 








el  consumo  real  de  los  turistas  extranjeros  se  pudo  observar  que  los  turistas 
tuvieron predileccion por la comida tipica que ofrece el restaurante (60%); en los 
distintos tipos de la misma exceptuando los postres. 
Estos  resultados  nos muestran  que  el  producto  gastronomico  ofrecido  por  el 
restaurante  “El  Viñedo”  Arequipeño  Grill  cumple  con  las  expectativas  de  los 
turistas  extranjeros  en un nivel bueno; esto nos  indica que  los errores que  se 
tienen  al momento  de  ofrecer  este  producto  deben  ser  absueltos  de manera 
inmediata  para  asi  poder  obterner  un  nivel  excelente  y  cumplir  con  todas  las 
exectativas que tiene el turista extranejero. 
Tambien  ocurre  que  la  evaluación  del  servicio  de  atención  tuvo  un  nivel  de 




que  se  ofrece  como  en  el  servicio  de  atención;  si  uno  de  estos  factores  es 














El  restaurante  “El Viñedo” Arequipeño Grill atiende a  segmentos diferentes de 
clientes,  según  su  procedencia  edad,  género    y  área  de  ocupación,  siendo  el 
género  femenino  y  el  de  procedencia    el  que  predomina,  así  como  también 




alcanzar  como  oferta  gastronómica  una  combinación  de  productos  tanto  de 
comida  típica  como  internacional,  cabe  resaltar que en  ciertos  tipos de platos 
como  postres  y  sopas,  el  turista  extranjero  tiene  predilección  por  la  comida 
internacional, esto no  sucede en  lo que  respecta a platos de  fondo y entradas 
donde predomina la preferencia por la comida típica.  
TERCERA  
En  general,  los  turistas  extranjeros  expresan  gran  satisfacción  en  cuanto  a  la 
calidad del producto gastronómico ofrecido.   Sin embargo, se deben considerar 
ciertas deficiencias como  la decoración y presentación de  los platos y  la calidad 
de los postres ofrecidos en el restaurante.  
CUARTA 
En  cuanto  a  la  calidad  de  la  atención  al  cliente  esta  muestra  algunas 
observaciones en lo que se refiere en la atención del personal, trato y cultura del 











Si  bien  las  deficiencias  halladas  son  menores,  debemos  poner  en  práctica 





para  ver  que  se  cuenta  con  personal  que  vaya  acorde  a  las  exigencias  de  los 
clientes.  Se  debe  contar  con  manuales  corporativos  y  normas  así  como  una 
política de motivación para el personal involucrado.  
SEGUNDA  
Dar prioridad a  todos  los elementos que  son parte del producto gastronómico 
como  la presentación decoración al  igual que  la higiene y  la  limpieza así como 
también  los que  conforman el  servicio que  se brinda en el  restaurante ya que 
estos  al  complementarse  pueden  brindar  un  producto  y  servicio  de  calidad  al 
consumidor extranjero. 
TERCERA 
Para  la  mejoría  de  ciertas  deficiencias  en  ciertos  productos  ofrecidos  por  el 
restaurante,  se  sugiere  la  reinversión  de  capital  para  la  adquisición  e 











que  sea  acorde  a  las  preferencias  gastronómicas  del  turista  extranjero,  el 
propósito  de  esto  no  es  que  sea  una  carta  extensa  sino  más  bien  que  sea 

























 BACHS,  J.  VIVES,  R.  SERVICIO  Y ATENCIÓN AL  CLIENTE  EN  RESTAURACIÓN. 
Editorial Síntesis. Madrid, 1997. 
 BERRY,  Leonard.  MARKETING  EN  LAS  EMPRESAS  DE  SERVICIOS:  COMPITA 
CON CALIDAD, Editorial Díaz de Santos, España, 1993.  
 BERRY,  Leonard.;  PARASURAMAN.  MARKETING  EN  LAS  EMPRESAS  DE 
SERVICIOS: COMPITA CON CALIDAD, Editorial Díaz de Santos, España, 1993.  
 CANO  SOBENES  Daniela  Alejandra  e  MEDINA  ARANZANA  Luz  Carolina. 
DIFERENCIAS EN EL PERFIL GASTRONÓMICO DE LOS TURISTAS NACIONALES Y 
EXTRANJEROS EN RELACIÓN A LA COMIDA TÍPICA DE AREQUIPA, AÑO 2010‐




 COUILLAUD,  Denis.  MARKETING  TURÍSTICO  Y  HOTELERO,  Ediciones  JZM. 
Primera edición, Lima, Perú, Octubre 2006.  
 HOFFMAN, Douglas &  BATESON,  John.  FUNDAMENTOS DE MARKETING DE 
SERVICIOS, International Thompson Editores, México, 2002. 





























































































































































































































  EXCELENTE BUENO REGULAR  DEFICIENTE
Los platos  son  servidos  a  la  temperatura 
adecuada 
   
Sabor de la comida         
Calidad de la comida         




  EXCELENTE  BUENO  REGULAR  DEFICIENTE 
Bebidas calientes y frías         
Vinos         
Entradas         
Sopas         




  EXCELENTE  BUENO  REGULAR  DEFICIENTE 
Atención del personal         
Trato y cultura del personal         
Presentación del personal          
Higiene y limpieza del Restaurante         
 
4. ¿El tiempo de atención fue? 
     Rápido                                            Lento 
Razonable        Muy lento  
 
5. Cuál fue el grado de satisfacción general con el restaurante? Marcar con una (X)  
Completamente satisfecho        Insatisfecho 















































Rapide                                      Lent 
Raisonnable        Trés lent 
 
5. Quelle a été la satisfaction générale avec le restaurant? Cochez avec une (X)  
Entièrement satisfait        Mécontent 














































Fast                                           Slow 
Reasonable        Very slow 
 
5. In general, what was your level of satisfaction at the restaurant?  
Completely satisfied        Unsatisfied 




























































































































































































































































































































































































































































1 USA 33 x x x
2 USA 24 x x x
3 Frances 40 x x x x
4 Frances 25 x x x
5 Chile 23 x x x
6 USA 25 x x x x
7 USA 30 x x x
8 USA 25 x x x
9 Colombia 61 x x x x
10 Ecuador 26 x x x
11 Ecuador 66 x x x
12 Portugal 32 x x x
13 Alemania 58 x x
14 USA 26 x x x
15 USA 28 x x x x
16 España 34 x x x
17 España 29 x x x x
18 España 67 x x x
19 España 42 x x x x
20 Alemania 26 x x x
21 Alemania 26 x x x x
22 Colombia 50 x x
23 Cuba 28 x x x x
24 Cuba 25 x x
25 Suiza 56 x x x
26 Suiza 60 x x x x x
27 Alemania 31 x x x x
28 Suiza 33 x x x x x
29 USA 40 x x x x
30 USA 28 x x x x
31 USA 21 x x x x
32 USA 52 x x x x
33 USA 20 x x
34 USA 19 x x x x
35 Canada 30 x x
36 Canada 67 x x x x
37 Canada 49 x x x
38 Canada 56 x x x
39 Canada 61 x x
40 Canada 57 x x x
41 Canada 54 x x
42 Canada 59 x x x
43 Canada 49 x x
44 Canada 62 x x
45 Canada 53 x x
46 España 38 x x
47 Italia 24 x
48 Brasil 25 x x x
49 Brasil 25 x x x x
50 Brasil 26 x x x x
51 Brasil 27 x x x x
52 Brasil 26 x x x x
53 Brasil 25 x x
54 Irlanda 28 x x
55 Polonia 40 x
56 Polonia 46 x
57 España 61 x x x
58 Inglaterra 28 x x
59 USA 28 x x
60 Ecuador 27 x
61  Republica Checa 33 x x
62 USA 48 x
63 Chile 60 x x
64 Chile 17 x x
65 Chile 59 x x
66 USA 28 x x
67 USA 28 x x x
68 Italia 30 x
69 Italia 31 x
70 Sud Africa 32 x x
71 USA 24 x x
72 Sud Africa 38 x x













































































































































































































































































































































































































































74 Canada 30 x x
75 Frances 55 x x x x
76 Frances 40 x x
77 Argentina 65 x x
78 Argentina 67 x x x x
79 Frances 33 x x x x x
80 Frances 23 x x x x x
81 Argentina 25
82 Argentina 22
83 Alemania 21 x x x x
84 Argentina 22
85 Chile 36 x x
86 Chile 61 x x
87 Chile 55 x x
88 Chile 54 x x
89 Chile 46 x x x
90 Belgica 46 x x x x
91 Belgica 50 x x x
92 Belgica 28 x x x
93 Belgica 55 x x x
94 Belgica 20 x x x
95 Belgica 15 x x x
96 Belgica 47 x x x
97 Belgica 13 x x x
98 Belgica 23 x x x
99 Belgica 63 x x x
100 Belgica 50 x x x
101 Belgica 61 x x x
102 Belgica 50 x x x
103 España 58 x x
104 España 55 x x
105 España 52 x x
106 España 58 x x
107 España 51 x
108 España 36 x
109 Chile 25 x
110 Chile 31 x
111 USA 44 x x x
112 USA 49 x x x
113 USA 33 x x x
114 USA 40 x x x
115 USA 21 x x x
116 Frances 31 x
117 Frances 26 x
118 Frances 27 x
119 Frances 28 x
120 Inglaterra 31 x
121 USA 28 x
122 USA 62 x
123 USA 35 x
124 USA 63 x
125 Frances 21 x x x
126 Frances 56 x x x
127 Frances 20 x x x
128 Frances 67 x x x
129 Frances 60 x x x
130 Canada 41 x x
131 Frances 13 x
132 Frances 18 x
133 Frances 20 x
134 Frances 25 x
135 Frances 19 x
136 Frances 51 x
137 Frances 49 x
138 Frances 49 x x
139 Frances 54 x x
140 Frances 50 x x
141 Frances 47 x x x
142 Frances 52 x
143 Frances 49 x
144 Frances 57 x
145 Canada 22 x x
146 Canada 50 x x













































































































































































































































































































































































































































148 Italia 41 x
149 Australia 33 x
150 Australia 37 x
151 Australia 33 x
152 Chile 45 x x
153 Chile 21 x x
154 Frances 23 x x x
155 Frances 22 x x x
156 Frances 24 x x
157 Frances 28 x x
158 Belgica 30 x x x x
159 Belgica 42 x x x x
160 Alemania 19 x
161 Alemania 48 x
162 Alemania 49 x x
163 Alemania 56 x x
164 Alemania 48 x x
165 Alemania 45 x x
166 Alemania 56 x
167 Alemania 45 x
168 Alemania 36 x x
169 Alemania 40 x x
170 Alemania 44 x x
171 Alemania 46 x x
172 Alemania 21 x x x
173 Alemania 53 x x x
174 Alemania 18 x x x x
175 Alemania 26 x x x x
176 Alemania 47 x x x
177 Alemania 47 x x x
Comida Tipica
Comida internacional












































































































































































































































































































































































































































178 Brasil 42 x x x x x x x
179 Brasil 46 x x x x x x x
180 Fracia 26 x x
181 Fracia 17 x x
182 Fracia 46 x x
183 Fracia 47 x x
184 Fracia 64 x x
185 Fracia 14 x x
186 Belgica 52 x x
187 Belgica 54 x x
188 Belgica 48 x x
189 Belgica 45 x x
190 Belgica 17 x x
191 Belgica 49 x x
192 Belgica 16 x x
193 Belgica 43 x x
194 Belgica 47 x x
195 Mexico 29 x x x
196 Mexico 47 x x x
197 España 46 x x
198 España 42 x x
199 España 29 x
200 España 29 x x x
201 España 21 x x x
202 España 29 x x
203 España 29 x x
204 España 52 x x
205 España 57 x x
206 España 44 x x
207 Argentina 30 x
208 Argentina 59 x
209 Argentina 51 x
210 Argentina 41 x
211 Francia 15 x x x x
212 Francia 21 x x x x
213 Francia 53 x x x x
214 Francia 55 x x x x
215 Francia 22 x x x x
216 Francia 53 x x x x
217 Francia 40 x x x x
218 Francia 20 x x x x
219 Francia 22 x x x x
220 Francia 23 x x x x
221 Francia 26 x x x x
222 Francia 21 x x x x
223 USA 22 x
224 USA 21 x
225 USA 22 x
226 USA 66 x
227 USA 55 x
228 Finlandia 18 x x x x
229 Alemania 40 x x x x
230 Argentina 53 x x x x
231 Serbia 32 x x x x
232 Brasil 37 x x x x
233 USA 23 x x
234 USA 18 x x
235 USA 23 x x
236 USA 42 x x
237 Argentina 32 x x x x
238 Frances 55 x
239 Frances 59 x
240 Brasil 15 x x x x
241 Brasil 53 x x x x
242 España 39 x x x x
243 Canada 48 x x x x
244 Canada 48 x x x x
245 Canada 16 x x x x
246 Frances 50 x x x x
247 Argentina 36 x x
248 Alemania 17 x x x
249 Chile 48 x x












































































































































































































































































































































































































































251 Uruguay 38 x x
252 Uruguay 25 x x
253 Uruguay 49 x x
254 Uruguay 22 x x
255 Noruega 36 x x x
256 Alemania 67 x x
257 Israel 50 x x
258 El Salvador 40 x x
259 Mexico 43 x x
260 USA 26 x x x
261 USA 24 x x x
262 USA 30 x x x
263 USA 28 x x x
264 USA 25 x x x
265 USA 27 x x x
266 España 58 x x x
267 Alemania 40 x x
268 Noruega 40 x x
269 Alemania 25 x x x
270 Italia 26 x x
271 Italia 23 x x x
272 Italia 25 x x x
273 Belgica 19 x x x
274 Belgica 20 x x x
275 Belgica 20 x x x
276 Brasil 38 x x x
277 Canada 28 x x x
278 Canada 48 x x x
279 España 30 x x x
280 España 33 x x x
281 Italia 40 x x x
282 Alemania 42 x x x
283 Alemania 48 x x x
284 USA 30 x
285 USA 33 x
286 Italia 30 x
287 Francia 39 x x x x
288 Francia 42 x x x x
289 Francia 48 x x x x
290 Francia 50 x x x
291 Francia 57 x x x
292 Francia 42 x x x
293 Francia 53 x x x x
294 Francia 55 x x x
295 Francia 42 x x x x
296 Francia 40 x x x x
297 Francia 30 x x x x
298 Francia 26 x x x x
299 Francia 24 x x x x
300 Canada 23 x x x
301 Canada 22 x x x
302 Canada 18 x x x
303 Francia 28 x x x
304 Francia 29 x x x
305 USA 17 x x x
306 Inglaterra 22 x x x
307 USA 45 x x x
308 Canada 19 x x x
309 USA 27 x x x x
310 USA 23 x x x x
311 Canada 40 x x x x
312 Canada 32 x x x
313 Francia 27 x x x x
314 Francia 25 x x x x x
315 Francia 28 x x x x x
316 Francia 25 x x x x x
317 Francia 26 x x x x
318 Francia 25 x x x x
319 Francia 19 x x x x
320 Francia 20 x x x x
321 Inglaterra 40 x x x
322 USA 30 x x x
323 USA 25 x x












































































































































































































































































































































































































































325 USA 38 x x x
326 USA 26 x x x
327 Canada 27 x x x
328 USA 24 x x x
329 Canada 24 x x x x
330 USA 46 x x x
331 USA 28 x x x
332 Inglaterra 31 x x x
333 Irlanda 24 x x x x x
334 Canada 24 x x x
335 Canada 25 x x
336 Canada 23 x x x
337 Canada 26 x x x
338 Canada 26 x x x
339 Canada 25 x x x
340 Canada 24 x x x
341 Francia 40 x x x
342 Francia 38 x x x
343 Argentina 19 x x x x x
344 Argentina 24 x x x x
345 Argentina 21 x x x x
346 Colombia 29 x x x x x
347 Suiza 29 x x x x x
348 Suiza 34 x x x x x
349 Suiza 32 x x x x
350 Suiza 31 x x x x x
351 Suiza 28 x x x x x
352 Suiza 26 x x x x x
353 Suiza 29 x x x x



























































































































































































































































































































1 USA 33 x
2 USA 24 x
3 Frances 40 x
4 Frances 25 x
5 Chile 23 x
6 USA 25 x
7 USA 30 x
8 USA 25 x
9 Colombia 61 x
10 Ecuador 26 x
11 Ecuador 66 x
12 Portugal 32 x
13 Alemania 58 x
14 USA 26 x
15 USA 28 x
16 España 34 x
17 España 29 x
18 España 67 x
19 España 42 x
20 Alemania 26 x
21 Alemania 26 x
22 Colombia 50 x
23 Cuba 28 x
24 Cuba 25 x
25 Suiza 56 x
26 Suiza 60 x
27 Alemania 31 x
28 Suiza 33 x
29 USA 40 x
30 USA 28 x
31 USA 21 x
32 USA 52 x
33 USA 20 x
34 USA 19 x
35 Canada 30 x
36 Canada 67 x
37 Canada 49 x
38 Canada 56 x x
39 Canada 61 x
40 Canada 57 x
41 Canada 54 x
42 Canada 59 x
43 Canada 49 x
44 Canada 62 x



























































































































































































































































































































46 España 38 x
47 Italia 24 x
48 Brasil 25 x
49 Brasil 25 x
50 Brasil 26 x
51 Brasil 27 x
52 Brasil 26 x
53 Brasil 25 x
54 Irlanda 28 x
55 Polonia 40 x
56 Polonia 46 x
57 España 61 x x
58 Inglaterra 28 x
59 USA 28 x
60 Ecuador 27 x
61  Republica Checa33 x
62 USA 48 x
63 Chile 60 x
64 Chile 17 x
65 Chile 59 x
66 USA 28 x
67 USA 28 x
68 Italia 30 x
69 Italia 31 x
70 Sud Africa 32 x
71 USA 24 x
72 Sud Africa 38 x
73 Canada 31 x
74 Canada 30 x
75 Frances 55 x
76 Frances 40 x
77 Argentina 65 x
78 Argentina 67 x
79 Frances 33 x
80 Frances 23 x
81 Argentina 25 x
82 Argentina 22 x
83 Alemania 21 x
84 Argentina 22 x
85 Chile 36 x
86 Chile 61 x
87 Chile 55 x
88 Chile 54 x
89 Chile 46 x
90 Belgica 46 x x



























































































































































































































































































































92 Belgica 28 x
93 Belgica 55 x
94 Belgica 20 x
95 Belgica 15 x
96 Belgica 47 x
97 Belgica 13 x
98 Belgica 23 x
99 Belgica 63 x
100 Belgica 50 x
101 Belgica 61 x
102 Belgica 50 x
103 España 58 x
104 España 55 x
105 España 52 x
106 España 58 x
107 España 51 x
108 España 36 x
109 Chile 25 x
110 Chile 31 x
111 USA 44 x
112 USA 49 x
113 USA 33 x
114 USA 40 x
115 USA 21 x
116 Frances 31 x
117 Frances 26 x
118 Frances 27 x
119 Frances 28 x
120 Inglaterra 31 x
121 USA 28 x
122 USA 62 x
123 USA 35 x
124 USA 63 x
125 Frances 21 x
126 Frances 56 x
127 Frances 20 x
128 Frances 67 x
129 Frances 60 x
130 Canada 41 x
131 Frances 13 x
132 Frances 18 x
133 Frances 20 x
134 Frances 25 x
135 Frances 19 x
136 Frances 51 x



























































































































































































































































































































138 Frances 49 x
139 Frances 54 x
140 Frances 50 x
141 Frances 47 x
142 Frances 52 x
143 Frances 49 x
144 Frances 57 x
145 Canada 22 x
146 Canada 50 x
147 Italia 34 x
148 Italia 41 x
149 Australia 33 x
150 Australia 37 x
151 Australia 33 x
152 Chile 45 x
153 Chile 21 x
154 Frances 23 x
155 Frances 22 x
156 Frances 24 x
157 Frances 28 x
158 Belgica 30 x
159 Belgica 42 x
160 Alemania 19 x
161 Alemania 48 x
162 Alemania 49 x
163 Alemania 56 x
164 Alemania 48 x
165 Alemania 45 x
166 Alemania 56 x
167 Alemania 45 x
168 Alemania 36 x
169 Alemania 40 x
170 Alemania 44 x
171 Alemania 46 x
172 Alemania 21 x
173 Alemania 53 x
174 Alemania 18 x
175 Alemania 26 x
176 Alemania 47 x
177 Alemania 47 x


























































































































































































































































































































178 Brasil 42 x x
179 Brasil 46 X
180 Fracia 26 x
181 Fracia 17 x x
182 Fracia 46 x
183 Fracia 47 x
184 Fracia 64 x
185 Fracia 14 x
186 Belgica 52 x
187 Belgica 54 x
188 Belgica 48 x
189 Belgica 45 x
190 Belgica 17 x
191 Belgica 49 x
192 Belgica 16 x
193 Belgica 43 x
194 Belgica 47 x
195 Mexico 29 x
196 Mexico 47 x
197 España 46 x
198 España 42 x
199 España 29 x
200 España 29 x
201 España 21 x
202 España 29 x
203 España 29 x
204 España 52 x
205 España 57 x
206 España 44 x
207 Argentina 30 x
208 Argentina 59 x
209 Argentina 51 x
210 Argentina 41 x
211 Francia 15 x
212 Francia 21 x
213 Francia 53 x
214 Francia 55 x
215 Francia 22 x
216 Francia 53 x
217 Francia 40 x
218 Francia 20 x
219 Francia 22 x
220 Francia 23 x
221 Francia 26 x


























































































































































































































































































































223 USA 22 x
224 USA 21 x
225 USA 22 x
226 USA 66 x
227 USA 55 x
228 Finlandia 18 x
229 Alemania 40 x
230 Argentina 53 x
231 Serbia 32 x
232 Brasil 37 X
233 USA 23 x
234 USA 18 x
235 USA 23 x
236 USA 42 x
237 Argentina 32 x
238 Frances 55 x
239 Frances 59 x
240 Brasil 15 x
241 Brasil 53 x
242 España 39 x
243 Canada 48 x
244 Canada 48 x
245 Canada 16 x
246 Frances 50 x
247 Argentina 36 x
248 Alemania 17 x
249 Chile 48 x
250 Chile 46 x
251 Uruguay 38 x
252 Uruguay 25 x
253 Uruguay 49 x
254 Uruguay 22 x
255 Noruega 36 x
256 Alemania 67 x
257 Israel 50 x
258 El Salvador 40 x
259 Mexico 43 x
260 USA 26 x
261 USA 24 x
262 USA 30 x
263 USA 28 x
264 USA 25 x x
265 USA 27 x
266 España 58 x
267 Alemania 40 x


























































































































































































































































































































269 Alemania 25 x
270 Italia 26 x
271 Italia 23 x
272 Italia 25 x
273 Belgica 19 x
274 Belgica 20 x
275 Belgica 20 x
276 Brasil 38 x
277 Canada 28 x
278 Canada 48 x
279 España 30 x
280 España 33 x
281 Italia 40 x
282 Alemania 42 x
283 Alemania 48 x
284 USA 30 x
285 USA 33 x
286 Italia 30 x
287 Francia 39 x
288 Francia 42 x
289 Francia 48 x
290 Francia 50 x
291 Francia 57 x
292 Francia 42 x
293 Francia 53 x
294 Francia 55 x
295 Francia 42 x
296 Francia 40 x
297 Francia 30 x
298 Francia 26 x
299 Francia 24 x
300 Canada 23 x
301 Canada 22 x
302 Canada 18 x
303 Francia 28 x
304 Francia 29 x
305 USA 17 x
306 Inglaterra 22 x
307 USA 45 x
308 Canada 19 x
309 USA 27 x
310 USA 23 x
311 Canada 40 x
312 Canada 32 x
313 Francia 27 x


























































































































































































































































































































315 Francia 28 x
316 Francia 25 x
317 Francia 26 x
318 Francia 25 x
319 Francia 19 x
320 Francia 20 x
321 Inglaterra 40 x
322 USA 30 x
323 USA 25 x
324 Canada 25 x
325 USA 38 x
326 USA 26 x
327 Canada 27 x
328 USA 24 x
329 Canada 24 x
330 USA 46 x
331 USA 28 x
332 Inglaterra 31 x
333 Irlanda 24 x
334 Canada 24 x
335 Canada 25 x
336 Canada 23 x
337 Canada 26 x
338 Canada 26 x
339 Canada 25 x
340 Canada 24 x
341 Francia 40 x
342 Francia 38 x
343 Argentina 19 x
344 Argentina 24 x
345 Argentina 21 x
346 Colombia 29 x
347 Suiza 29 x
348 Suiza 34 x
349 Suiza 32 x
350 Suiza 31 x
351 Suiza 28 x
352 Suiza 26 x
353 Suiza 29 x
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 Total
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 39
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 29
REGULAR x x 2
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 42
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 27
REGULAR 0
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 36
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 28
REGULAR x x 2
DEFICIENTE x x x x 4
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 38
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 22
REGULAR x x x x x x x x x x 10
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 29
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 37
REGULAR x x x 3
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x 17
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 22
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 30
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 19
BUENO x x x x x x x x x x x x x 13
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 38
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 35
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 31
REGULAR x x x x 4
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
REGULAR x x x 3
DEFICIENTE x x x 3
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 26
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 38
REGULAR x x x x x x 6
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 27
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 40
REGULAR x x x 3
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 38
REGULAR 0
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 40
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 27
REGULAR x x 2
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x 2
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 19
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 47
DEFICIENTE x x 2
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x
66
x x x x
4
x x x x 4
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 61
x x x x x 5
0
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 33
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 29
x x x x x x x x 8
0
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 33







































































Platos de fondo 
Postre
















































































Encuesta de satisfaccion al cliente 
Entradas
Atención del personal
Trato, cultura y amabilidad del 
personal
Presentación del personal 
Calidad de la comida
Sabor de la comida





















































71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85 86 87 88 89 90 91 92 93 94 95 96 97 98 99 ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## Total
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 40
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 30
REGULAR 0
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 42
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 27
REGULAR x 1
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 45
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 25
REGULAR 0
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 36
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 26
REGULAR x x x x x x x x 8
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 37
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 31
REGULAR x x 2
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x 15
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x 18
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 37
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 26
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x 15
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 29
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 46
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 21
REGULAR x x x 3
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 37
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
REGULAR x 1
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 36
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 27
REGULAR x x x x x x x 7
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 39
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 29
REGULAR x x 2
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 37
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 31
REGULAR x x 2
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 41
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 28
REGULAR x 1
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x 14
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 27
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 25
DEFICIENTE x x x x 4
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 57
x x x x x x x x x x x x x
13
x x x x x x x x x x x x x x x x x x 18
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 47
x x x x x 5
0
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 35
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 33
x x 2
0
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 34

































































































































































Los platos son servidos calientes 
o frescos
Calidad de la comida
Sabor de la comida
Decoración y presentación de 
los platos
Relación entre precio, cantidad 
y calidad
Atención del personal












































## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## Total
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 26
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 42
REGULAR x x 2
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 36
REGULAR x 1
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 33
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 31
REGULAR x x x x 4
DEFICIENTE x x 2
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 34
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 31
REGULAR x x x x x 5
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 33
REGULAR x x x x 4
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x 12
BUENO x x x x x x x x x x 10
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 47
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x 10
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 24
REGULAR x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 36
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 41
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 25
REGULAR x x x x 4
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 26
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 40
REGULAR x x x 3
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 24
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 38
REGULAR x x x x x x x 7
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 26
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 42
REGULAR x 1
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 19
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 50
REGULAR 0
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 35
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
REGULAR x x 2
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 31
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 30
REGULAR x x x x x x x x 8
DEFICIENTE x 1
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 65
x x x x x
5
0
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 70
0
0
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 34
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 35
x 1
0
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 27
x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 37
































































































































































Los platos son servidos calientes 
o frescos
Calidad de la comida
Sabor de la comida
Decoración y presentación de 
los platos
Relación entre precio, cantidad 
y calidad
Atención del personal












































### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### ### Total
EXCELENTE X x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 38
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 28
REGULAR x x x 3
DEFICIENTE x 1
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 36
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 31
REGULAR x x x 3
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 33
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 35
REGULAR x x 2
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 32
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 34
REGULAR x x x x 4
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 28
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 33
REGULAR x x x x x x x x x 9
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 42
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 21
REGULAR x x x x x x x 7
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 39
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 24
REGULAR x x x x x x x 7
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 35
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 26
REGULAR x x x x x x x x x 9
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 30
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 38
REGULAR x x 2
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 24
BUENO x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 40
REGULAR x x x x x x 6
DEFICIENTE 0
EXCELENTE x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 25
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Los platos son servidos calientes 
o frescos
Calidad de la comida
Sabor de la comida
Decoración y presentación de los 
platos
Relación entre precio, cantidad y 
calidad
Atención del personal
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Los platos son servidos calientes 
o frescos
Calidad de la comida
Sabor de la comida
Decoración y presentación de los 
platos
Relación entre precio, cantidad y 
calidad
Atención del personal






















































































































































































































































































Los platos son servidos a la temperatura 
adecuada
Calidad de la comida
Sabor de la comida
Decoración y presentación de los platos
Relación entre precio, cantidad y calidad
Atención del personal
Trato, cultura y amabilidad del personal
Presentación del personal 
5
. ¿
El
 
ti
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Rapido
Razonable
Lento
Muy lento
3
. P
re
fi
er
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st
ed
: Comida Tipica
Comida Internacional
